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Introduccidn

= El presente documento recoge el informe de resultados del estudio sobre el SERVICIO DE
ATENCION AL PUBLICO DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA.

= El objetivo del proyecto es medir la CALIDAD PERCIBIDA DE LAS PERSONAS USUARIAS DE
LOS DIFERENTES SERVICIOS DE ATENCION.

= En concreto se pretende conocer:

= El grado de satisfaccion con el proceso: atencidén del personal, tiempos de espera,
horarios, calidad...

= El grado de satisfaccion con el servicio en general
= Los posibles motivos de la insatisfaccion de las personas usuarias del servicio

= Y deteccidon de posibles areas de mejora
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Modalidad Presencial. Gestiones realizadas.

Se realizaron 505 entrevistas en Bilbao,
127 en Barakaldo, 101 en Getxo y 100 en
Gernika.

El cuadro recoge los datos de las
gestiones que han venido a realizar las
personas encuestadas (en pueblos y en
Bilbao).

La “solicitud de certificados” son las

gestiones mas comunes.

Los datos del 2014 han sido ponderados
segun estadisticas globales del afo 2013
con el fin de atribuir pesos especificos a
la tipologia de gestion (gestiones
sencillas, complejas y, dentro de estas, de
renta).

Otras operaciones de tramite

Informacion Tributaria

<
>

old]> = B
g[S 5|2
= ) () ‘E.
3 |o =
¥ E <|°
ol® )

s |3 >
o |5 =
(7,] o E
= a
Q
0
0,
o)
=
Q
3,
)
=5
-+
o
— 0 — —— /= e e -

Notificaciones

atastro — Valoracion
Solicitud de cartas de pago
Sociedades
Recaudacion

mpuestos especiales

atastro Rustico
olicitud de claves

otal

Base

Solicitud de certificados [| 17,2%
Otrasoperaciones | IREWA

Il 14,5%

10,9%
8,7%
6,7%
5,6%
5,6%
3,9%
2,8%
2,6%
2,4%
1,4%
1,3%
1,1%
1,1%
0,8%
0,6%
0,6%
0,6%
0,4%
0,2%

103,7%
505

Il 16,6%
| 2,2%
| 1,8%
I 123,6%
10,2%
6,6%
8,4%
3,4%
3,6%
4,4%
7,6%
4,0%
0,6%
| 2,4%
| 1,8%
| 2,4%
0,2%
| 1,6%
| 2,4%
0,2%
| 1,0%
| 2,2%
| 50%
| 42%
116,4%
500

— ) = e = ]

| 2014 | 202 | 2010

[119,4%

= N [ T =

6,3%
2,3%
13,3%
12,4%
11,3%
11,3%
3,7%

5,3%
1,7%
2,0%
0,9%
3,1%
4,6%
2,3%
0,7%
3,6%
3,6%
0,3%
3,0%
1,4%

112,5%
700
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Modalidad Presencial. satisfaccion general

A nivel global, mejora la satisfaccion general asi como el promedio de satisfaccion. En cuanto a
los diferentes aspectos, empeoran ligeramente la “facilidad para saber a donde dirigirse”,
“resolucion eficaz de la gestion o consulta realizada”, “comodidad de las instalaciones” y
“claridad y fiabilidad de la informacidn recibida” mientras que el resto de aspectos obtienen
mejores valoraciones respecto a 2012, siendo evidente ante todo en lo que respecta a los
“horarios de atencion”.

9,5

EMPEORA

v
8 4
7,5
7 4
6 Trato recibid, Confidencialidad
R Resolucion eficaz de . Claridad y fiabilidad . @ z?reu \doe Preparacién y ontidencialidad con "
Facilidad para saber ) Comodidad de las N ) L interés mostrado . ) la que se trata y . .. | Valoracién Global . L
. L la gestion o consulta . ) de la informacién Ordeny limpieza Tiempo de espera autonomia del B Promedio valoracién L Horarios de atencién
a doénde dirigirse " instalaciones " por el personal . . trasmite la del Servicio
realizada recibida N . personal funcionario . i
funcionario informacién
—— 2014 8,54 8,61 8,75 8,61 9,08 8,75 8,14 8,72 8,86 8,51 8,47 7,13
i 2012 8,79 8,7 8,82 8,68 9,08 8,74 8,13 8,69 8,76 8,31 8,24 6,6
——fit— 2010 8,61 8,46 8,71 8,47 8,81 8,42 7,7 8,41 8,61 8,27 6,95
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Modalidad Presencial. satisfaccion general segun
tipo de oficina

Las personas usuarias de la oficina de Bilbao y las comarcales muestran similares niveles de
satisfaccion, aunque estas ultimas muestran un mayor descontento en aspectos que tienen que
ver con las instalaciones, “orden y limpieza” y ante todo en la “comodidad” e, indirectamente, la
“confidencialidad”. Respecto al 2012, mejora la oficina de Bilbao, que pasa de un 8,09 a un 8,55
y se mantienen practicamente igual las comarcales (de un 8,47 en 2012 a un 8,41 en 2014).

Satisfaccion Media segun tipo de oficina

9,5 -
9
8,5 -
8 -
7,5 4
7 -
o Trato recibid Resolucié
Confidencialida| Comodidad de ra 9 reu' do Preparaciény | Claridady LTSO ucion " "
e interés . - eficazde la | Facilidad para . . Valoracién .
Ordeny d con la que se las autonomia del | fiabilidad de la P ) Tiempo de Horarios de Promedio
- « . . mostrado por X . gestion o saber a donde L, Global del K
limpieza (*) [tratay trasmite| instalaciones personal informacion L espera atencion .. valoraciones
X - « el personal . . L consulta dirigirse Servicio
la informacién (*) R . funcionario recibida X
funcionario realizada
—i#— Bilbao 9,15 8,92 8,91 8,76 8,72 8,61 8,59 8,57 8,12 7,17 8,51 8,55
——fi#— Descentralizada 8,88 8,7 8,28 8,73 8,7 8,63 8,65 8,48 8,21 7,02 8,37 8,41
— -@— Total 9,08 8,86 8,75 8,75 8,72 8,61 8,61 8,54 8,14 7,13 8,47 8,51

(*) Diferencias estadisticamente significativas entre consultas sencillas y complejas N=833 usuarios. Descentralizada 328; Bilbao 505



BFA
DFB

V-
(%

Bizkaiko Foru
Aldundia

Diputacion
Foral de Bizkaia

Ogasun eta
Finantza Saila
Departamento de
Hacienda y Finanzas

Modalidad Presencial. mMotivos de insatisfaccion

El horario de atencidon es el principal motivo de insatisfaccion de aquellas personas que
valoran el servicio por debajo de 5. De hecho, un 12% de las personas usuarias ha valorado
este aspecto con una puntuacion de 4 6 menos.

Los tiempos de espera suspenden segun un 4,2% de personas y el 19,1% de personas
descontentas lo mencionan como motivo de insatisfaccion. Otro motivo de insatisfaccion
mencionado por el 12% de quienes han valorado el servicio por debajo de 5 es la falta de
resolucion de su consulta.

% de puntuaciones por debajo de 5
Horarios de atencion 12,8%
Tiempo de espera

Resolucion eficaz de la gestidn o consulta realizada
Facilidad para saber a donde dirigirse

Claridad y fiabilidad de la informacion recibida
Trato recibido e interés mostrado por el personal...
Valoracion Global del Servicio

Preparacion y autonomia del personal funcionario
Confidencialidad con la que se trata y trasmite la...

Comodidad de las instalaciones

Orden y limpieza

Motivos de insatisfaccion
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Modalidad Presencial. claster de satisfaccion

A partir de un analisis de conglomerados, se ha clasificado a las personas usuarias en funcién de su
nivel de satisfaccidon con los aspectos de uso del servicio (*). Asi, predomina el porcentaje de personas
muy satisfechas, que suponen algo mds de 6 de cada 10, y que se definen por otorgar puntuaciones
altas a todos los aspectos, por encima de 9 puntos salvo lo referente a horarios, que baja hasta un 8.

En segundo lugar, se encuentra el perfil de satisfechas, un
32,9%, que se muestran notablemente satisfechos con
aspectos como "orden 'y limpieza", ‘"trato",
"confidencialidad", "comodidad de las instalaciones",
"preparacion del personal" y "claridad vy fiabilidad de la
informacion", mientras que su satisfaccion se modera en
el resto de aspectos y es baja en los "horarios de

atencion".

El perfil menos numeroso es el de

las personas
insatisfechas, que suponen un 5,4% sobre el total y
ofrecen valoraciones bajas salvo en el caso del orden vy

limpieza.
Muy Satisfechos Poco
satisfechos satisfechos

Facilidad para saber a donde dirigirse 9,4 7,6 4.4
Comodidad de las instalaciones 9,4 7,9 6,4
Ordeny limpieza 9,6 8,3 7,5
Horarios de atencién 8,2 5,7 4,6
Tiempo de espera 9,0 7,0 5,6
Trato recibido e interés 9,6 8,0 4.4
Preparacion y autonomia 9,5 7,8 4,6
Claridad y fiabilidad de la informacion 9,5 7,7 3,7
Confidencialidad 9,6 8,1 5,6
Resolucidn eficaz de la consulta 9,6 7,6 3,6
Valoracion Global 9,4 7,5 4,4

Clasificacion de las personas
usuarias en funcion de su
satisfaccion con los diferentes

aspectos.

Satisfech
~0s;32,9%

Insatisfec
hos; 5,4%

N= 733personas

(*) Debido a la no respuesta en una o mas valoraciones, un 12% de las personas encuestadas no han podido ser clasificadas a

partir de este andlisis. Para la obtencidn de los resultados de distribucién se omite este grupo.
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Modalidad Presencial. matriz de prioridades

A la hora de establecer acciones de mejora hay que tener en cuenta, por un lado, los
niveles de satisfaccion alcanzados en cada uno de los aspectos del servicio pero también la
importancia que tienen dichos aspectos, de modo que los recursos se centren en lo que es
mejorable pero también importante, a la hora de configurar la satisfaccion de las personas
usuarias.

De manera espontanea preguntamos por los requisitos que consideran imprescindibles en
el servicio de la Hacienda Foral de Bizkaia y, de manera directa, les pedimos que valoren
todos y cada uno de los aspectos en una escala de 0 a 10.

A través de un analisis estadistico de regresidon se obtiene informacién acerca de cual es el
peso que tiene cada uno de los diferentes aspectos en la satisfaccidon general.

Este analisis nos permite conocer, por un lado, qué aspectos tienen mayor incidencia en la
satisfaccion global, de manera que un incremento o decremento en su satisfaccion va a
afectar en mayor medida a la satisfaccion global.

Con esta informacién se define la matriz de prioridades en la que se definen 4 cuadrantes
donde se ubican los diferentes aspectos valorados.
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Modalidad Presencial. matriz de prioridades

|

AREA DE

TRANQUILIDAD

]

V4

SATISFACCION

Orden ylimpieza

*

Confidencialidad

Claridad/fiabilidad

informacion

Seﬁalizacién/indicaciows

Trato interés
del personal

*

Comodidad
‘i nstalaciones

nga racién/autonomia
del personal

[

AREA DE

MANTENIMIENTO

]

Resolucidn
eficaz

*

3

AREA DE MEJORA A

LARGO PLAZO

]

Tiempo
espera

IMPORTANCIA

*

Horarios

[

AREA PRIORITARIA

DE MEJORA

J

+
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Modalidad Presencial. conclusiones
<

Hacienda y Finanzas

Del analisis de los diferentes aspectos se puede concluir que:

El servicio cumple con su cometido, pero tiene aun margen de mejora:

|

(. Resolucién eficaz de la )
consulta
« Preparacion y autonomia del
\__bersonal )

A 4

« Horarios de
atencion

- Tiempos de espera
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Modalidad Telefonica
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é¢Recuerda qué opcion de menu selecciong....?
No
recuerda; - No
14.6% contesta;
p

Informacion General

Se realizaron 500 encuestas telefdnicas. Del 84,6% las personas que reconocen o se
acuerdan haber seleccionado alguna opciéon del mend, son “Informacidon general” e
“Impuesto sobre la Renta”, las dos opciones mas habituales de consulta, manteniendo la
tendencia de los afios anteriores. Aunque se reduce a menos de la mitad la tasa de no

recuerdo respecto al 2012.

En esta ocasién se observa que, mientras las consultas de las empresa esta dirigida a
solventar cuestiones de caracter general, las personas particulares presentan mayores
dudas con respecto a los impuestos sobre la renta.

2012

27,9%

Impuesto sobre la renta 20,7%

No recuerda
Bizkaibai
Certificados y Plazos

Libro Registro

38,5%
12,7%
8,4%

0,8%

2014

38,6%
35,0%
14,6%
6,0%
3,8%
1,2%

Dif2012-2014

10,7%
14,3%
-23,9%
6,7%
-4,6%
1,2%

DPEEEd

N=500 cuestionarios

Tipo de menu seleccionado

Particular

Para su empresa

Representaba a un 32... como
Profesional

Representaba a un 32... como
Particular

Total

i Informacién General

i Certificados y Plazos

i Impuesto sobre la renta L4 Bizkaibai

i Libro Registro

N=423 cuestionarios (84,6% del total)
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Modalidad Telefonica. satisfaccion general

La satisfaccion general con el servicio presenta valoraciones similares a las obtenidas en

mediciones anteriores; no obstante se observa que:

= “Idoneidad de los horarios” y “tiempo de espera” registran el descenso mas destacable

siendo, a su vez, los aspectos peor valorados en 2014.

= Por el contrario, el “trato recibido”, la “claridad del mend” y la “confidencialidad” son

aspectos que registran una sensible mejora respecto a afios anteriores.

Satisfaccion Media 2010-2014

9,00 EMPEORA
8,50 - v
v | 4 | 4
8,00 - v
\ E B
7,50 - v \ / — — \-_
7,00 - v
£ MEJORA
&0 Claridad Resolucion efi P i6 Confidencialidad
- aridad y esolucion eficaz reparacion y ) onfidencialida
Idoneidad de los | _. Faulld?d para fiabilidad de la de la gestion o | Valoracion Global | autonomia del Trato recibido e Clarlda'd del con la que se
) Tiempo de espera localizar el . . L . . menu de .
horarios , informacion consulta del Servicio personal interés mostrado [ trata y trasmite la
teléfono ™ X " . seleccion inicial X L
recibida realizada funcionario informacion
—— 2014 7,27 6,73 7,99 7,54 7,71 7,67 7,59 8,08 7,40 8,48
—4— 2012 7,52 6,97 8,07 7,56 7,7 7,63 7,5 7,89 7,17 8,11
—i— 2010 7,70 7,04 8,18 7,48 7,64 7,59 7,48 7,94 7,14 8,32

N=2014: 500; 2012: 502; 2010:

500
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El tiempo de espera es el principal motivo de insatisfaccion de aquellas personas que valoran el
servicio por debajo de5, casi una de cada 10 personas.

% de puntuaciones por debajo de 5

Tiempo de espera 9,5%

Idoneidad de los horarios 5,6%

Claridad y fiabilidad de la informacidn recibida 5,6%

Claridad del menu de seleccién inicial 5,5%

I

Resolucidn eficaz de la gestion o consulta realizada 5,0%

Facilidad para localizar el teléfono 5,0%

|

Preparacién y autonomia del personal funcionario 3,6%

I

Valoracion Global del Servicio 2,6%

Trato recibido e interés mostrado 2,4%

Confidencialidad con la que se trata y trasmite la informacién 0,7%

1l

Motivos de insatisfaccion



2" Modalidad Telefénica. claster de satisfaccion

Foral de Bizkaia

Finantza Saila

(W

Ogasun eta A partir de un analisis de conglomerados, se ha clasificado a las personas usuarias de atencidn
pepartamento de . telefonica en funcion de su nivel de satisfaccidon con los aspectos de uso del servicio (*). Asi, las

personas pueden clasificarse como moderadas y muy satisfechas. Este Ultimo grupo muestra
valoraciones muy altas, en su mayor parte cercanas o superiores a 9 mientras que los moderados
ofrecen una valoraciéon general de 7 aunque esta puntuacion desciende en el caso de los tiempos
(horarios y espera).

El perfil menos numeroso es el de insatisfechos,
que suponen un 6,4% sobre el total y cuya
insatisfaccion va dirigida a la respuesta dada a su
consulta por parte del personal: “trato recibido e
interés mostrado”, “preparacién y autonomia del

n o«
7,

persona

claridad y fiabilidad de la informacién”

y “resolucion eficaz de la gestidon o consulta”.

Muy

Insatisfechos

. Moderados con la
satisfechos
respuesta

Facilidad para localizar el teléfono 9,02 7,22 7,22
Idoneidad de los horarios de atencion 8,06 6,59 7,07
Tiempo de espera hasta ser atendido 7,84 5,89 5,74
Claridad del menu de seleccidn inicial 8,31 6,83 6,07
Trato recibido e interés mostrado 9,17 7,48 5,22
Preparacion y autonomia del personal 8,81 7,01 3,59
Claridad y fiabilidad de la informacion 8,83 6,92 3,37
Confidencialidad 9,24 8,06 7,33
Resolucion eficaz de la gestidn o consulta 8,87 7,18 4,19
Valoracion Global 8,79 7,09 4,52

Clasificacion de las personas usuarias en
funcidon de su satisfaccion con los
diferentes aspectos.

Muy
satisfecho
s: 42.7%

Insatisfec

hos con la

respuesta
1 6,4%

(*) Debido a la no respuesta en una o mas valoraciones, un 16,2% de las personas encuestadas no han podido ser clasificadas
a partir de este andlisis. Para la obtencidn de los resultados de distribucion se omite este grupo.

Moderado
s: 50,8%

N

N=419 personas
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+ AREA DE
TRANQUILIDAD
Confidencialidad

*

Trato recibido
e interés mostrado

*
Facilidad para
localizar teléfono

V4

Ogasun eta Al igual que en la modalidad presencial, analizando la satisfaccion y calculando Ia
peparamenode — jmportancia, se ha definido la matriz de prioridades en la que se definen 4 cuadrantes
donde se ubican los diferentes aspectos valorados.

AREA DE
MANTENIMIENTO

Resolucion eficaz

¢

Claridad menu
seleccion inicial

Idoneidad
de los horarios

SATISFACCION

Tiempo de espera

*

1 AREA DE MEJORA A
LARGO PLAZO

IMPORTANCIA

*

Preparacién/autonomia
del personal

*

Claridad y fiabilidad
de la informacién

AREA PRIORITARIA
DE MEJORA

+
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Modalidad Telefdnica. conclusiones

Del analisis de los diferentes aspectos se puede concluir que:

El servicio cumple con su cometido, pero precisa de vigilancia en:

!

[.

Resolucion eficaz de la
consulta

}

Y

Preparacion y autonomia del
personal

Claridad y fiabilidad de la
informacion y
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Modalidad Telematica. uso de servicios Web

Se han recogido 2263 encuestas contestadas a través de la web.

Entre los servicios mas recurrentes de la web se encuentran “Bizkaibai” y “Modelos de
impresos y programas de ayuda”, con mas de 9 de cada 10 accesos.

Las diferencias mas evidentes se muestran entre las aplicaciones de “normativa tributaria y
criterios interpretativos”, “informacion de la Campafa”, “Catastro de Bizkaia” y “subastas”,
todas ellas de uso mas frecuente entre particulares.

Uso de servicios web segun perfil de usuario

Oficina Virtual de Hacienda y Finanzas-Bizkaibai

Modelos de impresos y programas de ayuda
Informacion sobre Impuestos y obligaciones tributarias

Representaba
aun tercero

%
%

Para su
empresa

Nl

,7% |

T HRIRC,
SIS

Atencion al contribuyente

N IO
D U
R XX NSRS

5,6%
8,2%
CatastrodeBizkaia | WFEEZ 3% 1037,2%
Fs00%  [l219% [ oo%
R [ 104% | e8% [ 136%
Subastas  DNEEAR N VR
A 0% | sz o131
CEE N ] 115% | s0% [ 108% [ 89%

Media de uso servicios web 639 | 550 | 616 | 50

Diferencias estadisticamente significativas entre particulares y representantes de terceros respecto a los usuarios de empresa.
N= 2263 usuarios. Particular: 270; Empresa: 723; Representante: 1207
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Modalidad Telematica. Uso servicios Oficina Virtual

Las “declaraciones Telematicas tributarias” son, en global, el servicio de |la Oficina Virtual mas utilizado,
principalmente entre empresas y representantes de terceros. Le siguen los “datos de identificacion”,
“consulta de datos fiscales” y “notificaciones”. Aunque por perfil de usuario se muestran diferencias,

las principales de las cuales:

1. Los particulares hacen un

uso mas frecuente de Uso de servicios Oficina Virtual s Fm——
e consuta __segin perilde usuario LKA NGRSl v I
e o ey Doz | Lo | [0z
”Operaciones de renta”, -]?9% | -6'5%
et ne 12 Consultadedatosfiscales | corraml o) 4%
“notificaciones” y o W73
“certificados y cartas de ,8%
pago” son mas L 495% 60,6%
frecuentes entre los % .—Eﬁ% 56,9% 53,1%
usuarios de empresay [T R I 515%  Wa26%  W4s3%  [W44,9%
representantes. T T 204% [ 339% a1 [ 380%
informacicnsobre BAN. [ ECEVINN WDEE NN VIV NSV
N S E L CN Acceso a Catastrode Bizkaia_ | WABCENN WPERVRNN WEIRCNN Wk
terceros se diferencian  [RETIICN [] 130%  Fl201%  E3s0% [ l264%
del resto por hacer mayor [T EREIE TR et i | 14.4% [ 136% I 326% []235%
uso de “aplazamientos’,  [FEIT TG I | 7% 0 79% El225% [ 156%
“presentadores Solicitudes de compensacion __ [IIEECNN INEEECS 188% [ 150%
autorizados’, “gestion de - PR | 5o | 5o% 16,9% [ 11,4%
lrlepr.e.sentatlwdad”, TEAF (Tribunal econémico-administrativo) |] 7,4% |] 5,4% 12,0% I] 9,2%
solicitudes de Procedimientos de vinculacion adva. previa | RGN R s7% | 66%
AORSINIINY Gosolco profesional | ICRTAN IV 71% | 61%
presentaciones masivas - —
o Gestores poramatriaioon [ ISR M S MR
Mediadeusoserviciosov | 724 | 67 | 830 | 758 |

Diferencias estadisticamente significativas. N= 2263 usuarios. Particular: 270; Empresa: 723; Representante: 1207
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En la comparativa de medias de valoracion de la web con afios anteriores se observa una
mejora muy considerable respecto al afio 2010 y mas igualada, aunque también mas positiva,
respecto al 2012, tanto en relacidon con la satisfaccion global como con cada uno de los
diferentes aspectos.

Medias de valoracion Web

8,5
0,46
0,13 X 0,12 0,36 0,29 0,37 0,27 0,40 0,18 0,35 0,28 0,40 0,22 0,39
go o o e e e e e
7,5
7,0 7,03
6,81
6,5
6,42
6,0
5,5
Es facil acceder a la pagina En la web de H2 y F dispongo Me resulta facil navegar en La organizacion de la El lenguaje y las En general, es facil encontrar Promedio WEB
del Dpto. H2 y Fin. de la informacién que la pagina web de la DFB  informacion en los menus es  explicaciones son claras y lo que busco
necesito adecuada comprensibles

= Dif. 2014-2012 i Dif. 2012-2010 —#— 2014 ——2012 —@— 2010

N=2014:2.263; 2012: 6.044; 2010: 4.747



BFA
DFB

V.
(%

Bizkaiko Foru
Aldundia

Diputacion
Foral de Bizkaia

Ogasun eta
Finantza Saila

Departamento de
Hacienda y Finanzas

9,0

8,0
7,5
7,0
6,5

6,0

Modalidad Telematica. satisfaccién Oficina virtual

En relacion con la Oficina Virtual, las mejoras mas evidentes respecto a 2012 se dan en la
“suficiencia de los tramites telematicos”, “claridad de los contenidos del mend” y “sencillez en los
pasos para realizar un tramite”. El Unico elemento que empeora respecto a la pasada medicién es
precisamente el elemento peor valorado “la facilidad para realizar tramites previos para registro y

acceso al servicio”.

Medias de valoracion Oficina virtual

0,34 0,22 0,29 0,19 0,24 0,29 0,35 0,33 010 0,27

5,5

Fiable la tramitacion Facil acceder a la Oficina Claros los contenidos del  Sencillos los pasos para  Suficientes los tramites Facil realizar tramites Promedio OFICINA
telematicade Ha2yF Virtual menu realizar un tramite telematicos previos para registro y VIRTUAL

acceso a servicio

== Dif. 2014-2012 === Dif. 2012-2010 —##—2014 —#@—2012 —#— 2010
N=2014:2.263; 2012: 6.044; 2010: 4.747
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Modalidad Telematica. cluster de satisfaccion

A partir de un analisis de conglomerados, se ha clasificado a las personas usuarias de atencidn
telematica en funcion de su nivel de satisfaccion con los aspectos de uso del Servicio (Web y

Oficina Virtual)(*). Asi, predomina el porcentaje personas satisfechas, cerca de 5 de cada 10, que
se definen por otorgar puntuaciones altas a todos los aspectos, por encima de 8 puntos salvo en

una cuestion.

En segundo lugar, se encuentra el perfil
moderado, que supone el 42% de las

respuestas,

caracterizados por ofrecer

puntuaciones cercanas a 6 en la mayor

parte de los casos.

El perfil menos numeroso es el de los
insatisfechos, que suponen un 9,3% sobre

el total

y ofrece una

valoraciones cercanas a 3 puntos.

mayoria de

Satisfechos | Moderados |Insatisfechos
Me resulta fécil navegar en la pagina web de la DFB 8,35 6,45 3,49
Es facil acceder a la pagina del Dpto. H2y Fin. 8,5 6,64 4,06
En laweb de H2y F dispongo de la informacidn que necesito 8,24 6,6 4,04
La organizacion de lainformaciéon en los menus es adecuada 8,17 6,32 3,33
El lenguaje y las explicaciones son claras y comprensibles 8,1 6,32 3,53
En general, es facil encontrar lo que busco 8,06 6,03 3,02
Facil realizar tramites previos para registro y acceso a servicio 7,73 5,61 2,56
Facil acceder a la Oficina Virtual 8,51 6,48 3,33
Claros los contenidos del menu 8,44 6,55 3,41
Sencillos los pasos para realizar un tramite 8,48 6,54 3,13
Suficientes los tramites telematicos 8,13 6,21 3,47
Fiable la tramitacion telematicade H2y F 8,86 7,58 5,36
Satisfaccion global con el Servicio telematico de H2y F 8,44 6,6 3,45

Clasificacion de las personas usuarias en
funcion de su satisfaccion con los diferentes
aspectos.

Insatisfech

0s; 9,3% _\

Satisfechos
,7%

\

Moderados
; 42,

N= 1897 respuestas

(*) Debido a la no respuesta en una o mas valoraciones, un 16% de las personas encuestadas no han podido ser clasificadas a
partir de este analisis. Para la obtencién de los resultados de distribucién se omite este grupo.
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Modalidad Telematica. matriz de prioridades

Hacenday Finanzas — A| jgyal que en el resto de modalidades, analizando la satisfaccidon y calculando la importancia, se ha
definido la matriz de prioridades en la que se definen 4 cuadrantes donde se ubican los diferentes
aspectos valorados.

+ AREA DE AREA DE
TRANQUILIDAD Fiabilidad tra mitacion MANTENIMIENTO
telematicade H23yF
L 4
2 Facilacceso
‘O a pag.Dpt. HyF
@) Informacion o Sencillez realizacién
. . Facilaccesoa OV £
2 Caridad con,tenldos n%esaria Facil navegacién . tramite
= menu porweb
7,y L 4
I: Organizacion
g * adecuadademenus o *
Claridady Suf|IC|e.ntes Facilidad para encontrarlo
comprension en tramites ¥ quesebusca
lenguaje telematicos
y explicaciones
¢ Facilrealizartramites
previos pararegistroy
accesoaservicio
| AREA PRIORITARIA DE
MEJORA

- IMPORTANCIA +
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Modalidad Telematica. conclusiones

Del analisis de los diferentes aspectos se puede concluir que:

El servicio cumple con el cometido de fiabilidad, pero precisa de vigilancia en:

!

[- Fiabilidad de tramitacion ]

telematica

Y

/- Facilidad para encontrar lo que\
se busca

« Facil navegacion por la web

. Facil acceso a OV

\- Sencillez de realizacion del tramite /




